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Directives d'évaluation des prestations


Numéro de module	156
Titre du module	Développer de nouveaux services, planifier leur introduction.
Titre	LBV Modul 156-2 -  3 Elemente - Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test, Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test, Praktische Umsetzungsarbeit


	
Aperçu	Dreiteilige Leistungsbeurteilung mit zwei schriftlichen theoretischen Teilprüfung und einer schriftlichen praktischen Abschlussarbeit mit Vortrag (2-er Gruppe) zu allen Handlungszielen.


Nombre d'éléments	3
Numéro de l'élément	1

Description	Schriftliche theoretische Prüfung mit Schwergewicht zu den Themen:A) Grundlagen zur Serviceentwicklung: Service Management nach ITILB) Service Design Teil 1 (Anforderungen): Kundenanforderungen analysieren und abschätzen (evaluieren)

Objectifs opérationnels
2	Présenter le concept devant les instances compétentes et aboutir à la décision pour la réalisation.
1	Rechercher les informations utiles, selon la demande du client, sur la  prestation demandée, évaluer les produits et ressources nécessaires, élaborer le concept de solutions techniques pour la réalisation de la prestation recherchée. Déterminer les besoins quantitatifs et qualitatifs, estimer les coûts d’exploitation.

Forme de l'épreuve	Examen écrit individuel

Pondération en %	33
Durée indicative (recommandation)	1

Critères d'évaluation.	Bewertungsraster mit Punkten und linearen Umrechnung in Noten nach der Formel: Punkte*5/Maximalpunktezahl + 1

Moyens d'aide	keine

Relation à la pratique	Grundlegende Begrifflichkeiten zum IT Service Management verstehen und aktiv anwenden können (Begrifflichkeiten korrekt verwenden).


Nombre d'éléments	3
Numéro de l'élément	2

Description	Schriftliche theoretische Prüfung mit Schwergewicht zu den Themen:B) Service Design Teil 2 (spezifizieren): Service entwerfen (konzipieren)C) Service einführen und betreiben: Service testen und einführen, Servicebetrieb sicherstellen, Service Reporting

Objectifs opérationnels
5	Développer et documenter le service, mettre en place l’environnement de test et planifier l’introduction.
4	Proposer des critères de mesures pour la surveillance et la compensation des services.
3	Elaborer des objectifs de prestations et économiques pour la gestion des niveaux des services, en collaboration avec des spécialistes. Observer à cet effet, les exigences de sécurité, les risques et la procédure en cas de pannes.

Forme de l'épreuve	Examen écrit individuel

Pondération en %	33
Durée indicative (recommandation)	1

Critères d'évaluation.	Bewertungsraster mit Punkten und linearen Umrechnung in Noten nach der Formel:Punkte*5/Maximalpunktezahl + 1

Moyens d'aide	keine

Relation à la pratique	Grundlegende Begrifflichkeiten zum IT Service Management verstehen und aktiv anwenden können (Begrifflichkeiten korrekt verwenden).


Nombre d'éléments	3
Numéro de l'élément	3

Description	Handlungsorientierte schriftliche Gruppenarbeit über das ganze Modul 156. Die theoretischen Aspekte von IT Service Management sollen im eigenen Unternehmen analysiert, bewertet und verbessert werden. In einer Gruppenarbeit (unterschiedliche Lehrbetriebe) wird jeweils ein Service ausgewählt, analysiert und dokumentiert. Der Service soll danach mit dem anderen Lehrbetrieb verglichen und daraus Optimierungspotential abgeleitet werden (inkl. Besprechung mit Serviceverantwortlichen).Die Resultate werden in einer schriftlichen Arbeit verfasst und präsentiert.

Objectifs opérationnels
5	Développer et documenter le service, mettre en place l’environnement de test et planifier l’introduction.
4	Proposer des critères de mesures pour la surveillance et la compensation des services.
3	Elaborer des objectifs de prestations et économiques pour la gestion des niveaux des services, en collaboration avec des spécialistes. Observer à cet effet, les exigences de sécurité, les risques et la procédure en cas de pannes.
2	Présenter le concept devant les instances compétentes et aboutir à la décision pour la réalisation.
1	Rechercher les informations utiles, selon la demande du client, sur la  prestation demandée, évaluer les produits et ressources nécessaires, élaborer le concept de solutions techniques pour la réalisation de la prestation recherchée. Déterminer les besoins quantitatifs et qualitatifs, estimer les coûts d’exploitation.

Forme de l'épreuve	Travail pratique de mise en oeuvre

Pondération en %	34
Durée indicative (recommandation)	6

Critères d'évaluation.	Vorgegebene Bewertungskriterien in den Bereichen Serviceanalyse, Serviceoptimierung und Präsentation.

Moyens d'aide	keine Beschränkung

Relation à la pratique	Bestehende Services auf Basis der theoretischen Grundlagen analysieren und beschreiben können. Aufgrund einer Analyse Optimierungspotentiale finden, aufzeigen und diskutieren können.
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